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ABSTRAK

Sri Kumalawati, 2019. Pengaruh Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan
dan Loyalitas Nasabah (Studi pada Bank BNI Syariah Kantor Cabang
Banjarmasin). Skripsi, Jurusan Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam. Pembimbing: (1) Prof. Dr. H. Akh. Fauzi Aseri, M.A. (II)
Pati Matu Zahra, S. Ag., MSI.

Kata Kunci: Pengaruh layanan, Kepuasan, Loyalitas Nasabah, Mobile Banking

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pesatnya jaringan internet dan ponsel
pintar, hal ini disebabkan karena meningkatnya kebutuhan masyarakat. Salah satu
kebutuhan masyarakat akan penggunaan internet yaitu kebutuhan terhadap
fasilitas bank yang dapat mempermudah masyarakat dalam bertransaksi.
Perkembangan teknologi yang begitu pesat telah memengaruhi perkembangan
aktivitas baik ekonomi maupun sosial masyarakat, termasuk aktivitas dan
transaksi keuangan baik secara langsung maupun tidak langsung. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan mobile banking terhadap
kepuasan dan loyalitas nasabah Bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin.

Penelitian ini merupakan field research (penelitian lapangan), bersifat
statistik kuantitatif, yaitu reliability (kehandalan) (X;), Assurance (jaminan) (X5),
empathy (empati) (X3), tangible (bukti fisik, (X,), responsiveness (tanggapan)
(Xs), Efficiency (efisien) (Xg), dan sejauh mana pengaruhanya terhadap kepuasan
dan loyalitas nasabah pada Bank BNI Syariah kantor cabang di Banjarmasin,
dengan pengolahan data menggunakan statistik. Sampel yang diambil dalam
penelitian ini sebanyak 100 orang.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwasanya variabel reliability
(kehandalan) (Xi), Assurance (jaminan) (X;), empathy (empati) (X3), tangible
(bukti fisik) (X4), responsiveness (tanggapan) (Xs), Efficiency (efisien) (Xe)
secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah pada Bank
BNI Syariah kantor cabang Banjarmasin. Dimana hasil uji Fhitung > Frabel Yaitu
149,646 > 2,19 dan nilai signifikan F sebesar 0,000, dimana nilai ini lebih kecil
dari a sebesar 0,05 (0,000<0,05). Sedangkan secara parsial terdapat tiga variabel
yang berpengaruh terhadap kepuasan nasabah yakni reliability (kehandalan) (X;)
dengan hasil uji t dimana thiwng > traver (3.351 > 1.984) dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,0001 < 0,05, dan empathy (empati) (X3) dengan hasil uji t dimana thiwng
> tranel (2,701 > 1,984) dengan tingkat signifikansi 0,000<0,05 dan responsiveness
(tanggapan) (Xs) dengan hasil uji t dimana thiwng > tuaber (2,938 > 1,984) dengan
tingkat signifikansi 0,04 < 0,05 maka Ho dalam tiga variabel ini ditolak.
Sedangkan terhadap loyalitas nasabah diantara enam variabel hanya ada satu yang
tidak berpengaruh yaitu variabel tangible (X4) dengan hasil uji t dimana thitwung >
traber (2,332 < 1,984). Sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha diterima.
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Artinya : “sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, sesungguhnya
sesudah kesulitan itu ada kemudahan” (Q.S. Asy-Syarh ayat 05-06)

“Tak selamanya kesulitan akan terus menjadi sebuah kesulitan yang tiada henti”

“Keep fighting”
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri
pendidikan dan Kebudayaan Rl Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22
Januari 1988, sebagai berikut:

A. Konsonan Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan
| Alif Tidak dilambangkan | Tidak dilambangkan
< Ba’ B Be
& Sa’ ¢ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
ha (dengan titik di
C Ha h bawah)
¢ Kha Kh Ka dan ha
3 Dal D De
3 7a 7 zet (dengan titik di atas)
J Ra R Er
J Zai V4 Zet
o Sin S Es
o Syin Sy es dan ye
es (dengan titik di
ua Sad S bawah)
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bawah)
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4 Kaf K Ka
J Lam L ‘el
a Mim M ‘em
R Nun N ‘en
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B. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap
Cpdiaia Ditulis Muta’aqqidin
s Ditulis ‘iddah
C. Ta’ marbutah
1. Apabila dimatikan ditulis h.
i Ditulis Hibbah
i Ditulis Jizyah

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap ke dalam

bahasa Indonesia,

seperti

dikehendaki lafal aslinya).

shalat,

zakat dan sebagainya, kecuali

Xi

apabila



Bila diikuti dengan kata sandang ““al” serta bacaan kedua itu terpisah, maka ditulis

dengan h.

sl Y Aa) 8

Ditulis

Karamah al auliya’

2. Apabila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan

dhammah ditulis t.

i 5155 Ditulis Zakatul-fitri
D. Vokal pendek
Kasrah Ditulis !
fathah Ditulis A
dammah Ditulis v
E. Vokal panjang
Fathah + alif ituli y
1 e Ditulis Jahiliyyah
’ H A
Fathah + ya’ mati ituli
) ' Ditulis yas’a
’ H T
3 Kasrah ; f mati Ditulis Karim
: U
A Dhamma?:’;\zléawu mati Ditulis Furiid
F. Vokal rangkap
Fathah + ya’ mati ituli A
1 < Ditulis Bainakum
Fathah + wawu mati iuli A
5 g Ditulis Qaulun

G. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan apostrof

Ditulis

A’antum

Ditulis

V’iddat
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s ol

Ditulis

La’in syakartum

H. Kata sandang alif + lam

1. Apabila diikuti huruf gamariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”

Ol

Ditulis

al-qur’an

okl

-

Ditulis

al-qgiyads

2. Apabila diikuti huruf syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf
syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al” nya.

PAPYA(]

Ditulis

as-sama

Caadl

Ditulis

asy-syams

Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat

zawi al-furid

w2y Al (s 93 Ditulis
FEMIRTY| Ditulis ahl as-Sunnah
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